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Uvod

1. Poslovni bonton

Bonton se obi¢no definiSe kao skup pravila za pona$anje u drustvu; znadi i uctivo, pristojno, uljudno viadanje. Mogu se sresti i
termini kao protokol, kultura pona$anja, itd. Prevod s francuskog jezika reci bonton jeste "dobar ton". Akcent je u ovom radu stavljen
na poslovno okruzZenje, ali dobar ton u ophodenju se podrazumeva: u vlastitom domu, u porodi¢nom krugu, u autobusu, na
ZelezniCkoj stanici i aerodromu, u restoranu, u podzemnom prolazu, metrou i sl. Nije dovoljno znati samo kako se pozdravljamo,
sedimo za stolom, sluzimo priborom za jelo i sl. To su maniri koje svi kulturni ljudi poznaju i usvoje kao uobicajeno
ponaSanje.Sustina je u tome da se pravila bontona i standardi usvoje tako da postanu deo vlastitog ponaSanja. Paznja i poStovanje
koje ukazujemo ljudima u procesu komunikacije su primarni pokazatelji vlastitog vaspitanja i dobre volje. U psiholoSkom,
kulturoloskom i socioloSkom smislu, postoje €etiri osnovna nacina na koji predstavljamo sebe drugima:

- predstavljanje vlastite osobnosti u javnosti - kakvi bismo Zeleli biti;

- predstavljanje "umanjene", skromne varijante li¢nosti;

- predstavljanje pretenciozne, ulepSane varijante;

- predstavljanje sebe kakvi zaista jesmo.

Bonton u verbalnoj komunikaciji podrazumeva, odgovornost prema izgovorenoj, a pogotovo upuéenoj reci. Iza svega $to kazemo ili
izjavimo, bilo da je u fokusu jedna osoba ili viSe njih, nastup u javnosti (u medijima) ima odredenu tezinu i znacaj. Iza kompletnog
govora ili prezentacije, stoji osoba koja se, prezentira na ovaj nacin. Stoga, objektivnost, postenje, drzanje reci, doprinose sticanju
ugleda u poslovnom okruzenju. Veoma je vazno stvoriti u javnosti sliku o pouzdanom, poverljivom i sigurnom partneru, prijatnom i
korektnom, ljubaznom i susretljivom kolegi, o lideru koji je sposoban, stru¢an i pun znanja, oko sebe stvori i kreativhu atmosferu za
rad. Poslovna komunikacija u biti predstavlja sistem ili strukturu usvojenih konvencija koje se dobrovoljno prihvac¢aju, neguju i
razvijaju. To su op$te prihvaéena pravila ponasanja (maniri, ode¢a, pozdravljanje, ponasanje na javhom mestu, principi, nacela, itd.).
Pravila ponaSanja i protokol koji predstavljaju standard za kretanje u druStvu, mogu se posmatrati u odnosu na pojedine sloZzene
segmente, kao Sto su:

- Kulturno okruZenje, poslovna kultura i poslovno komuniciranje

- PonaSanje - maniri

- Oslovljavanje — obracanje

- Tituliranje

- Pozdravljanje

- Poslovni—protokol

- Poslovni moral

- Odevanje

2. PonaSanje — maniri

PonaSanje je aktivnost, skup odrenenih reakcija, uslovljenih bioloSkim, fizioloSkim, psiholoSkim, socioloSkim i drugim faktorima.
Maniri se, kao odredena pravila ponasanja i standardi u ophodenju, uce i stiCu. Za razliku od ponasanja Zivotinja (fiziolo3ko i
refleksno), ovek se rukovodi i teZi vi§im oblicima ponasanja. Covek nije automat, koji mehani¢ki ugi veéinu zadatih pravila ili,
rukovoden instinktima prima ili odbacuje razli€ite spoljne nadrazaje. Maniri su ustanovljeni standardi (kodeks) u ponaSanju koje jedna
zajednica (ili ve¢ina) dobrovoljno prihvata, ug¢i, ali i kreira. Li€na kreativnost i inventivnost pojedinca omogucavaju da se maniri
transformisu u skladu s vremenskim i drustvenim tokom. Standardi ponaSanja, jednako kao glas, govor i pokret, obelezavaju i
odreduju jednu licnost. Oni se ne treba shvatiti samo kao opsteprihvaceni oblici formalnog ponasanja, ve¢ predstavljaju i moguc¢nost
da se konacno definise stil licnosti. Na¢in ponasanja, maniri, ophodenje sa ljudima, mogu predstavljati most, tako i prepreku u
komunikaciji. Pristupacnost i otvorenost omogucava ljudima prilaziti jedni drugima bez bojazni da e biti odbijeni. Pozitivan stav
priviaéi ljude, a odbojan, hladan, introvertan, nepristupa¢an, upozorava na opreznost. Dobri maniri podrazumevaju visok stepen
samokontrole. Kontrola je znak zrelosti, prisebnosti, znak razumevanja i poStovanja drugih; staloZena osoba pokazuje visok stupan;
oslobodenosti. Kontrola emocija je posebno znagajna u poslovnom okruzenju. Prepustanje izrazito tem
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